
คู่มือ  การปฏบิัตงิานเรื�องร้องเรียน 

ของศูนยรั์บเรื�องร้องเรียน  องคก์ารบริหารส่วนตาํบลนิคมหว้ยผึ�ง 

1.ความหมาย 

               การดาํเนินการเกี�ยวกบัเรื�องราวรอ้งทกุข ์รอ้งเรยีน มคีวามสาํคญัสาํหรบัสว่นราชการหนว่ยงานตา่งๆ มาตั�งแตอ่ดีตจนถึงปัจจบุนั 

เพราในการบรหิารราชการ หรอืการใหบ้รกิารของสว่นราชการนั�นผลงานจะเป็นสิ�งที�ประชาชนพงึพอใจหรอืไมข่ึ �นอยูก่บัการปฏิบตัิหนา้ที�ของ

เจา้หนา้ที�ของเจา้หนา้ที�ของสว่นราชการ หนว่ยงานตา่งๆ ซึ�งการแสดงออกโดยผา่นกระบวนการรอ้งทกุข ์รอ้งเรยีน ใหข้อ้เสนอแนะสามารถ

เป็นเครื�องชี �วดัการปฏิบตัิงาน หากสว่นราชการหรอืหนว่ยงานใดปฏิบตัิงานเป็นที�พงึพอใจของประชาชนมาก ยอ่มมีโอกาสถกูตาํหนติิเตียน

จากประชาชนนอ้ยยอ่มมีโอกาสไดร้บัการตาํหนิติเตียนจากประชาชนมาก นอกจากเรื�องรอ้งทกุข ์รอ้งเรยีน ขอ้เสนอแนะของประชาชนที�เกิด

จากการปฏิบตัิงานของสว่นราชการและหนว่ยงานตา่งๆ แลว้ ยงัมเีรื�องรอ้งทกุข ์รอ้งเรยีนของประชาชนที�เกิดจากความไมเ่ป็นธรรมในสงัคม 

หรอืเกิดการกรณีพิพาทระหวา่งประชาชนดว้ยกนัเอง ซึ�งองคก์ารบรหิารสว่นตาํบลนิคมหว้ยผึ �งมีอาํนาจหนา้ที�ตามพระราชกฤษฎีกาวา่ดว้ย

หลกัเกณฑแ์ละวิธีการบรหิารกิจการบา้นเมืองที�ดี พ.ศ. 2546ในกรณีที�สว่นราชการไดร้บัคาํรอ้งเรยีน เสนอแนะ หรอืความคิดเห็นเกี�ยวกบัวิธี

ปฏิบตัิราชการ อปุสรรค ความยุง่ยาก หรอืปัญหาอื�นใดจากบคุคลใด โดยมีขอ้มลูสาระตามสมควรใหเ้ป็นหนา้ที�ของสว่นราชการนั�นที�จะตอ้ง

พิจารณาดาํเนินการใหล้ลุว่งไป 

               เพื�อใหก้ารพิจารณาความหมายของเรื�องรอ้งทกุข ์รอ้งเรยีน ชดัเจนยิ�งขึ �น จึงแบง่แยกพิจารณาความหมายของคาํวา่ “เรื�องราวรอ้ง

ทกุข ์รอ้งเรยีน” ไว ้2 ประการ คือ 

               “เรื�องรอ้งทกุข ์รอ้งเรยีนขา้ราชการ” หมายถึง เรื�องราวที�ขา้ราชการเป็นผูถ้กูรอ้งเรยีนเนื�องจากการปฏิบตัิหนา้ที�หรอืปฏิบตัิตน 

               “เรื�องรอ้งทกุข ์รอ้งเรยีนของประชาชน”หมายถึง เรื�องราวที�ผูร้อ้งเรยีนประสงคใ์หไ้ดร้บัการปลดเปลื �องความทกุขท์ี�ตนไดร้บั หรอื

เป็นเรื�องที�ผูร้อ้งเรยีนหรอืผูอ้ื�น หรอืสาธารณชนไดร้บัความเสยีหายและรวมถงึความขดัแยง้ระหวา่งประชาชนกบัประชาชน 

  

2. หลกัทั�วไปในการดาํเนินการเกี�ยวกับเรื�องราวร้องทุกข ์ร้องเรียน 

               การดาํเนินการแกไ้ขปัญหาเรื�องรอ้งทกุข ์รอ้งเรยีน ในระดบัตาํบลไดน้าํแนวทางการดาํเนินการของกระทรวงมหาดไทยและตาม

พระราชกฤษฎีกาวาดว้ยหลกัเกณฑแ์ละวิธีการบรหิารกิจการบา้นเมืองที�ดี มาใช ้ซึ�งมีสาระสาํคญัคือ 

               2.1 ลกัษณะของเรื�องราวรอ้งทกุข ์รอ้งเรยีนขา้ราชการ 

                         (1) เป็นเรื�องที�มผีูร้อ้งทกุขไ์ดร้บัความเดือดรอ้น หรอืเสยีหาย หรอือาจเดือดรอ้น หรอืเสยีหายโดยมิอาจหลกีเลี�ยงได ้

                         (2) ความเดือดรอ้น หรอืความเสยีหายที�วา่นั�น เนื�องมาจากเจา้หนา้ที�องคก์ารบรหิารสว่นตาํบลละเลยตอ่หนา้ที� ตามที�

กฎหมายกาํหนดใหต้อ้งปฏิบตัิ หรอืปฏิบตัิหนา้ที�ดงักลา่วลา่ชา้เกินสมควรกระทาํการนอกเหนืออาํนาจหนา้ที� หรอืขดัหรอืไมถ่กูตอ้งตาม

กฎหมาย กระทาํการไมถ่กูตอ้งตามขั�นตอน หรอืวธีิการอนัเป็นสาระสาํคญัที�กาํหนดไวส้าํหรบัการนั�น กระทาํการไมส่จุรติ หรอืโดยไมม่ี

เหตผุลอนัสมควร 



               2.2 ลกัษณะของเรื�องราวรอ้งทกุข ์รอ้งเรยีนของประชาชน 

                        เป็นเรื�องที�ผูร้อ้งไดร้บัความเดือดรอ้นหรอืเสยีหาย หรอือาจจะเดือดรอ้นหรอืเสยีหายโดยมิอาจหลกีเลี�ยงได ้ไมว่า่จะมีคูก่รณี

หรอืไมม่ีคูก่รณีก็ตาม และไดม้ารอ้งเรยีนหรอืรอ้งขอเพื�อใหอ้งคก์ารบรหิารสว่นตาํบลนิคมหว้ยผึ �งแกไ้ขปัญหาความเดือดรอ้นหรอืชว่ยเหลอื 

ไมว่า่จะเป็นดว้ยวาจาหรอืลายลกัษณอ์กัษร รวมถึงเรื�องรอ้งทกุข ์รอ้งเรยีน ที�สว่นราชการอื�นขอใหอ้งคก์ารบรหิารสว่นตาํบลนิคมหว้ยผึ �ง

ดาํเนินการแกไ้ขปัญหาตามอาํนาจหนา้ที� หรอืสามารถประสานใหห้นว่ยงานที�มีอาํนาจหนา้ที�โดยตรง ดาํเนินการตอ่ไปได ้

  

3. แนวทางการดาํเนินงานของศูนยบ์ริการรับเรื�องร้องเรียนขององคก์ารบริหารส่วนตาํบลนิคมห้วยผึ�ง 

               (1) สว่นรบัเรื�อง  ทาํหนา้ที�รบัเรื�องรอ้งเรยีน รอ้งทกุข ์ขอ้เสนอแนะ จดัทาํทะเบียนรบัเรื�องรอ้งทกุข ์เพื�อเสนอผูบ้รหิารพิจารณาสั�ง

การ 

               (2) สว่นวเิคราะห ์ตดิตาม และประสานงาน ทาํหนา้ที�ในการวเิคราะหแ์ละประเมินเรื�องรอ้งทกุข ์พิจารณาเสนอแนวทางวธีิการ

แกไ้ขปัญหาเรื�องรอ้งเรยีน รอ้งทกุขต์อ่ผูบ้รหิารและจดัทาํรายงานแจง้ผูร้อ้งเรยีนใหท้ราบเกี�ยวกบัผลการปฏิบตัิตามคาํรอ้งเรยีน รอ้งทกุข ์

 

               (3) สว่นปฏิบตัิการในพื �นที� หรอืหนว่ยปฏิบตัิการเคลื�อนที�เรว็ ทาํหนา้ที�ใหค้วามชว่ยเหลอืเรื�องสาํคญัเรง่ดว่นทั�งเรื�องรอ้งเรยีน รอ้ง

ทกุขแ์ละขอ้เสนอแนะ โดยการลงปฏิบตัิในพื �นที� และประสานกบัหนว่ยงานที�เกี�ยวขอ้งรว่มการปฏิบตัิ 

               (4) สว่นประชาสมัพนัธ ์ทาํหนา้ที�ประชาสมัพนัธผ์ลการดาํเนินงานของศนูยบ์รกิารรบัเรื�องรอ้งเรยีนขององคก์ารบรหิารสว่นตาํบล

นิคมหว้ยผึ �ง ใหท้กุภาคสว่นไดร้บัทราบ 

               3.2 การบรหิารงานของศนูยบ์รกิารรบัเรื�องรอ้งเรยีนขององคก์ารบรหิารสว่นตาํบลนิคมหว้ยผึ �ง 

                         ศนูยบ์รกิารรบัเรื�องรอ้งเรยีนขององคก์ารบรหิารสว่นตาํบลนิคมหว้ยผึ �งในรูปของคณะกรรมการ มีนายกองคก์ารบรหิารสว่น

ตาํบล เป็นประธาน รองนายกองคก์ารบรหิารสว่นตาํบลเป็นรองประธาน เจา้หนา้ที�วิเคราะหน์โยบายและแผนเป็นกรรมการและเลขานกุาร 

และมีกรรมการศนูยป์ระกอบดว้ยปลดัองคก์ารบรหิารสว่นตาํบลและหวัหนา้สว่นตา่งๆ 

               3.3 ขั�นตอนการปฏิบตังิานของศนูยบ์รกิารรบัเรื�องรอ้งเรยีนขององคก์ารบรหิารสว่นตาํบลนิคมหว้ยผึ �ง 

               (1) สว่นรบัเรื�อง เมื�อสว่นรบัเรื�องไดร้บัเรื�อง ไดร้บัขอ้รอ้งเรยีนจากประชาชนทกุช่องทาง ตลอด 24 ชั�วโมง โดยเมื�อรบัเรื�องแลว้จะ

ดาํเนินการ 

                         (1.1) การรบัเรื�องทางโทรศพัท ์หมายเลข 075-004185 จะตอบขอ้ซกัถาม บรกิารขอ้มลู ใหค้าํปรกึษา โดยจะดาํเนินการ

ในทนัที หรอืหากเป็นเรื�องยุง่ยาก ซบัซอ้น ตอ้งใชเ้วลาในการตรวจสอบ จะดาํเนินการแจง้หนว่ยงานที�เกี�ยวขอ้งตรวจสอบและพิจารณาหา

แนวทางแกไ้ขปัญหาแลว้แตก่รณี 

                         (1.2) จดัทาํทะเบียนรบัเรื�องรอ้งทกุข ์รอ้งเรยีน ทกุเรื�องและทกุช่องทาง รวบรวมเป็นสถิติไวใ้ชป้ระโยชนใ์นการวิเคราะหผ์ล

การปฏิบตัิทกุระยะ 



                         (1.3) รวบรวมเรื�องรอ้งทกุข ์รอ้งเรยีน สง่ให ้สว่นวเิคราะหต์ิดตามและประสานงาน 

                         (1.4) สรา้งเครอืขา่ยการทาํงานรว่มกบัสว่นราชการ องคก์ารปกครองสว่นทอ้งถิ�น ภาคเอกชน ประชาชน ผูน้าํชมุชน องคก์ร

ตา่งๆ ที�เกี�ยวขอ้ง เพื�อแลกเปลี�ยนขอ้มลูขา่วสาร 

                         (1.5) จดัทาํทะเบียนอาสาสมคัรผูแ้จง้ขา่ว 

                         (1.6) บรหิารการประชาสมัพนัธ ์

                         (1.7) ติดตามประเมินผลและจดัทาํรายงานประจาํปี 

               (2) สว่นวเิคราะหต์ิดตามและประสานงาน 

                         (2.1) วิเคราะหแ์ละประเมินคา่เรื�องรอ้งทกุข ์รอ้งเรยีน 

                         (2.2) จดัลาํดบัความสาํคญัเรง่ดว่น 

                         (2.3) จาํแนกเรื�องรอ้งทกุข ์รอ้งเรยีน สง่ใหส้ว่นปฏิบตัิการในพื �นที�หรอืแจง้หนว่ยงานที�เกี�ยวขอ้งตรวจสอบขอ้เทจ็จรงิและ

พิจารณาหาทางแกไ้ขปัญหา 

                         (2.4) เรง่รดัติดตามผลการดาํเนินงานและแจง้ผลการดาํเนินงานใหผู้ร้อ้งทราบ 

               (3) สว่นปฏิบตัิการในพื �นที� หรอืหนว่ยเคลื�อนที�เรว็ 

                         (3.1) กรณีเป็นเรื�องเรง่ดว่นที�มีผลกระทบตอ่ชีวติความเป็นอยูข่องประชาชนหรอืมผีลกระทบตอ่สงัคมสว่นรวมหรอืพลเมือง

ดีที�ไดร้บัผลกระทบจากการชว่ยเหลอืสงัคมสว่นปฏิบตัิการมีหนา้ที�ประสานงานหนว่ยงานที�เกี�ยวขอ้งและจดัเจา้หนา้ที�ในลกัษณะเคลื�อนที�เรว็

ออกไปตรวจสอบขอ้เท็จจรงิและพิจารณาหาทางแกไ้ขโดยทนัท ี

                         (3.2) รายงานผูบ้งัคบับญัชา 

                         (3.3) สง่เรื�องประชาสมัพนัธผ์ลการดาํเนินงาน 

               (4) สว่นประชาสมัพนัธ ์

                              ประชาสมัพนัธผ์ลการดาํเนินงานของศนูยบ์รกิารรบัเรื�องรอ้งเรยีนขององคก์ารบรหิารสว่นตาํบลนิคมหว้ยผึ �งผา่นทางสื�อ

ตา่งๆ ใหท้กุภาคสว่นรบัทราบ 

 

4.แนวทางการดาํเนินงานของศูนยบ์ริการรับเรื�องร้องเรียนขององคก์ารบริหารสว่นตาํบลนิคมห้วยผึ�ง 

               4.1 โครงสรา้งของศนูยบ์รกิารรบัเรื�องรอ้งเรยีนขององคก์ารบรหิารสว่นตาํบลนิคมหว้ยผึ �ง ประกอบดว้ย 2 งาน 

                        (1) งานอาํนวยความเป็นธรรมเรื�องราวรอ้งทกุข ์กลา่วโทษและแจง้เบาะแสกระทาํผิดกฎหมาย 



                         (2) งานอาํนวยความเป็นธรรมและแกไ้ขปัญหาความเดือดรอ้นของประชาชน 

               4.2 องคป์ระกอบของศนูยบ์รกิารรบัเรื�องรอ้งเรยีนขององคก์ารบรหิารสว่นตาํบลนิคมหว้ยผึ �ง 

                         (1) นายกองคก์ารบรหิารสว่นตาํบลนิคมหว้ยผึ �ง เป็นประธาน 

                         (2) ปลดัองคก์ารบรหิารสว่นตาํบลและหวัหนา้สว่นตา่งๆ เป็นกรรมการ 

                         (3) เจา้หนา้ที�วเิคราะหน์โยบายและแผนเป็นเลขานกุาร 

               4.3 ขั�นตอนการดาํเนินงานของศนูยบ์รกิารรบัเรื�องรอ้งเรยีนขององคก์ารบรหิารสว่นตาํบลนิคมหว้ยผึ �ง 

                        (1) การรบัเรื�องรอ้งทกุข ์รอ้งเรยีน 

                              (1.1) กรณีรอ้งทกุข ์รอ้งเรยีน ดว้ยวาจา 

                                          (1.1.1) บนัทกึขอ้มลูตามคาํรอ้ง และใหผู้ร้อ้งลงลายมือชื�อไวเ้ป็นหลกัฐาน หากผูร้อ้งไมย่ินยอมลงลายมือชื�อ มิ

ใหร้บัเรื�องทกุข ์รอ้งเรยีนนั�นไวพ้จิารณา และแจง้ใหผู้ร้อ้งทราบพรอ้มบนัทกึเหตดุงักลา่วไวใ้นคาํรอ้ง เวน้แตก่รณีที�นายกองคก์ารบรหิารสว่น

ตาํบลนิคมหว้ยผึ �งเห็นสมควรเพื�อประโยชนส์ขุของประชาชนหรอืประโยชนส์าธารณะ จะรบัคาํรอ้งนั�นไวพ้ิจารณาก็ได ้

                              (1.2) กรณีการรอ้งเรยีนเป็นลายลกัษณอ์กัษร ตอ้งมีลกัษณะดงันี � 

                                          (1.2.1) มีชื�อและที�อยูข่องผูร้อ้ง ซึ�งสามารถตรวจสอบตวัตนได ้

                                          (1.2.2) ระบเุรื�องอนัเป็นเหตใุหร้อ้งทกุข ์รอ้งเรยีน พรอ้มขอ้เท็จจรงิพฤติการณเ์กี�ยวกบัเรื�องนั�นตามสมควร 

                                          (1.2.3) ใชถ้อ้ยคาํสภุาพ 

                                          (1.2.4) มีลายมือชื�อของผูร้อ้ง ถา้เป็นการรอ้งทกุขร์อ้งเรยีนแทนผูอ้ื�นตอ้งแนบใบมอบอาํนาจดว้ย 

                         (2) เมื�อศนูยบ์รกิารรบัเรื�องรอ้งเรยีนขององคก์ารบรหิารสว่นตาํบลนิคมหว้ยผึ �ง ไดร้บัเรื�องรอ้งทกุข ์รอ้งเรยีน ลงทะเบียนรบั

เรื�องตามแบบที�กาํหนดโดยทนัทีแลว้เสนอเรื�องใหน้ายกองคก์ารบรหิารสว่นตาํบลพิจารณาสั�งการโดยทนัท ี

                        (3) ใหเ้จา้หนา้ที�ผูร้บัเรื�องแจง้การรบัเรื�องรอ้งทกุข ์รอ้งเรยีน ใหผู้ร้อ้งทราบภายใน 7 วนั ทาํการ นบัแตว่นัไดร้บัเรื�อง โดยการ

แจง้เป็นลายลกัษณอ์กัษร อาจเชิญผูร้อ้งมาลงลายมือชื�อรบัทราบหรอืสง่เป็นหนงัสอืแจง้ทางไปรษณียล์งทะเบียนตอบรบั 

                         (4) นายกองคก์ารบรหิารสว่นตาํบลนิคมหว้ยผึ �งวินิจฉยัวา่เรื�องรอ้งทกุข ์รอ้งเรยีน ที�ไดร้บั เป็นเรื�องที�อยูใ่นอาํนาจหนา้ที�ของ

นายกองคก์ารบรหิารสว่นตาํบล หรอืเป็นเรื�องที�อยูใ่นอาํนาจหนา้ที�ของหนว่ยงานอื�น หรอืเป็นเรื�องที�มีระเบียบกฎหมายกาํหนดรายละเอียด

ขั�นตอน วิธีการ และระยะเวลาดาํเนินการไวเ้ป็นการเฉพาะ ถา้เป็นเรื�องที�อยูใ่นอาํนาจหนา้ที�ของนายกองคก์ารบรหิารสว่นตาํบล ใหพ้ิจารณา

มอบหมายปลดัองคก์ารบรหิารสว่นตาํบล หรอืเจา้หนา้ที�ผูร้บัผิดชอบหรอืคณะกรรมการที�แตง่ตั�งขึ �น ไปดาํเนินการตรวจสอบขอ้เท็จจรงิและ

พิจารณาแนวทางแกไ้ขปัญหาหากเป็นเรื�องที�อยูใ่นอาํนาจหนา้ที�ของหนว่ยงานอื�น ใหจ้ดัสง่เรื�องรอ้งทกุข ์รอ้งเรยีนนั�น ใหห้นว่ยงานที�มีหนา้ที�

รบัผิดชอบเกี�ยวกบัเรื�องนั�นดาํเนนิการตอ่ไปตามอาํนาจหนา้ที�ของหนว่ยงานนั�น และแจง้ผูร้อ้งทราบดว้ย หรอืหากเป็นเรื�องที�มีระเบียบ



กฎหมายกาํหนดรายละเอยีด ขั�นตอน วิธีการ และระยะเวลาดาํเนนิการไวเ้ป็นการเฉพาะแลว้ ก็ใหแ้จง้ผูร้อ้งทราบถึงแนวทางการดาํเนินการ

ตามที�ระเบียบกฎหมายนั�นๆ กาํหนดไว ้

                         4.4 วิธีดาํเนินการ 

                              (1) การพจิารณารบัเรื�องรอ้งทกุข ์รอ้งเรยีน 

                                  (1.1) นายกองคก์ารบรหิารสว่นตาํบลอาจใชด้ลุยพินิจสั�งการดว้ยตนเอง หรอืมอบหมายปลดัองคก์ารบรหิารสว่น

ตาํบลเป็นผูพ้ิจารณาวา่ เรื�องรอ้งทกุข ์รอ้งเรยีนที�ไดร้บั เป็นเรื�องที�อยูใ่นอาํนาจหนา้ที�ของนายกองคก์ารบรหิารสว่นตาํบล หรอือยูใ่นอาํนาจ

หนา้ที�ของหนว่ยงานอื�น หรอืเป็นเรื�องที�มีระเบียบกฎหมายกาํหนดขั�นตอนวิธีการดาํเนินการไวเ้ป็นการเฉพาะ ซึ�งควรจะดาํเนินการตอ่เรื�องนั�น

อยา่งไร 

                                  (1.2) นายกองคก์ารบรหิารสว่นตาํบลนิคมหว้ยผึ �งอาจสง่เรื�องรอ้งทกุข ์รอ้งเรยีนที�ไดร้บั ใหค้ณะกรรมการกลั�นกรอง

เรื�องรอ้งทกุข ์รอ้งเรยีน ที�นายกองคก์ารบรหิารสว่นตาํบลแตง่ตั�ง ทาํหนา้ที�ตาม (1.1) ก็ได ้ถา้เห็นวา่จาํเป็นหรอืจะเกิดประโยชน ์

                                  (1.3) แนวทางที�นายกองคก์ารบรหิารสว่นตาํบลจะพจิารณาไมร่บัเรื�องรอ้งทกุข ์รอ้งเรยีน ไดแ้ก ่

                                          (1.3.1) เป็นเรื�องที�ไมป่รากฏตวัตนผูร้อ้ง หรอืตรวจสอบตวัตนของผูร้อ้งไมไ่ด ้

                                          (1.3.2) เป็นเรื�องที�แอบอา้งชื�อผูอ้ื�นเป็นผูร้อ้ง โดยผูแ้อบอา้งมิไดม้ีสว่นเกี�ยวขอ้งในเรื�องที�รอ้งทกุข ์รอ้งเรยีน 

                                          (1.3.3) เรื�องที�มีลกัษณะเป็นบตัรสนเทห่ ์ไมร่ะบพุยานหลกัฐานหรอืกรณีแวดลอ้มชดัแจง้ 

                                          (1.3.4) เรื�องที�มีการฟอ้งรอ้งเป็นคดีอยูท่ี�ศาล หรอืศาลมคีาํพิพากษาหรอืคาํสั�งเด็ดขาดแลว้ 

                                          (1.3.5) เรื�องที�คณะรฐัมนตรหีรอืนายกรฐัมนตรใีนฐานะหวัหนา้รฐับาล มีมติเด็ดขาดแลว้ 

                                          (1.3.6) เรื�องที�มีกฎหมาย ระเบยีบ หรอืขอ้บงัคบักาํหนดรายละเอียดวธีิปฏิบตัิไวเ้ป็นการเฉพาะแลว้ 


